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Abstract

The last decade has brought challenges for the tourism sector, related both to
the new needs and expectations of tourists brought about by Covid19, and to
the growing awareness and concern for the sustainability of tourism. The aim
of this paper is to highlight the contribution that tour guides can and should
make not only in providing a quality tourism experience to visitors to
destinations, but also how their work can positively affect the achievement of
sustainability at a socio-cultural level. The paper analyses the evolution of the
role of the tour guide over the last century through a review of the literature.
The results show how the traditional informative function of the tour guide
must nowadays be complemented by a more emotional facet of the role of the
guide, who, through his or her actions, must involve tourists in such a way that
they co-create the tour experience together. Furthermore, the training of tour
guides in the new post-covid era must include sustainability content, in order
to impact both the tourist's responsible activities at the destination and their
sustainable attitudes and behaviour post-visit.

Keywords: post-covid tourism, sustainability, tourism destination, tour guide,
tourism experience.
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Creando experiencias de calidad y culturalmente sostenibles para el turista post-covid: la
contribucion del guia turistico

Resumen

La dltima década ha traido retos para el sector turistico, relacionados tanto
con las nuevas necesidades y expectativas de los turistas originados a raiz de
la Covid19, como con la creciente concienciacién y preocupacién por la
sostenibilidad del turismo. El objetivo del presente trabajo se centra en poner
de manifiesto la contribucion que pueden y deben tener los guias turisticos no
solo en proveer una experiencia turistica de calidad a los visitantes de los
destinos, sino también cémo su labor puede afectar positivamente la
consecucion de la sostenibilidad a nivel socio-cultural. El trabajo analiza la
evolucién que ha experimentado el papel del guia turistico en el Gltimo siglo
a través de una revision de la literatura. Los resultados evidencian cémo la
funcién tradicional informativa del guia turistico debe completarse hoy en dia
con una faceta mas emocional del papel del guia, que, con su actuacion, debe
involucrar a los turistas de manera que cocreen juntos la experiencia del tour.
Ademas, la formacion de los guias turisticos en la nueva era post-covid debe
contemplar contenidos de sostenibilidad, para impactar tanto las actividades
responsables del turista en el destino, como sus actitudes y comportamientos
sostenibles post-visita.

Palabras clave: turismo post-covid, sostenibilidad, destino turistico, guia
turistico, experiencias turisticas.

Introduccion

En la actualidad, los guias turisticos juegan un papel fundamental en el sistema de cualquier
destino y recurso turistico por su funcién facilitadora de la experiencia de los turistas y
visitantes. La Federacion Mundial de Asociaciones de Guias de Turismo (2019) ofrece la
siguiente definicion de guia turistico "una persona que guia a los visitantes en el idioma de
su eleccion e interpreta el patrimonio cultural y natural de una zona, que normalmente posee
una cualificacién especifica de la zona, expedida y/o reconocida por la autoridad
competente”. Pero, teniendo en cuenta los cambios ocasionados en el sector turistico a raiz
de la crisis de la covid19 y la creciente preocupacién por la sostenibilidad de la demanda
turistica ¢sigue siendo valida y adecuada la definicion de la funcion del guia turistico? ¢ debe
cambiar el papel que desempefian los guias turisticos en la nueva era post-covid? Para dar
respuesta a estas cuestiones, el presente trabajo trata de analizar la evolucion que ha
experimentado el papel del guia turistico en el Gltimo siglo, asi como reflexionar sobre las
nuevas funciones que se le atribuyen por los estudios mas recientes en la literatura turistica.

1.Metodologia

La metodologia del trabajo consiste en una revision bibliografica de las publicaciones sobre
guias turisticos en la literatura académica. Concretamente, se consultd la coleccion principal
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de la Web of Science, en el cual se realizd una blUsqueda con los términos “tour guide” o
“tour guiding”. Dado la cantidad de resultados obtenidos, se seleccionaron solo aquellos
articulos pertenecientes al &rea de conocimiento de “business economics”, ya que la biisqueda
inicial de los términos dio resultados irrelevantes para el presente estudio como por ejemplo
publicaciones de la tecnologia utilizada para la creacién de aplicaciones méviles de visitas
guiadas. Tras refinar los resultados, se obtuvieron 161 articulos académicos publicados en
revistas indexadas en el periodo 2000-2022.

2.Resultados
2.1. El papel de los guias turisticos en el siglo XX

A pesar de que la primera referencia de la busqueda bibliogréafica realizada en la Web of
Science data del afio 2000, el trabajo seminal de Cohen (1985) es uno de los primeros intentos
de abordar las multifacéticas funciones del guia turistico. El autor clasifica las funciones del
guia en cuatro grupos: funcién instrumental, social, interactiva y comunicativa. La funcion
instrumental implica la direccion y el acceso fisico a la zona visitada. La funcion social del
guia implica la responsabilidad de la cohesion del grupo, la gestion de la tensién y la
animacién. El ambito mediador se divide en funcién interactiva y comunicativa: mientras
que la primera se centra en facilitar el contacto entre los turistas y la poblacion, la segunda
se refiere a la transmision de informacion y la interpretacion. La funcion comunicativa se
considera la més critica entre las cuatro funciones identificadas, considerada ademas la
esencia del "guia profesional".

2.2. Ampliacidn de las funciones del guia turistico a principios del siglo XXI

A la luz de la nueva funcion de los guias turisticos del siglo XXI, Weiler y Walker (2014)
afirman que los guias intermedian las experiencias a través de cuatro medios: acceso fisico,
encuentros, comprension y emocion. En cuanto al asegurar el acceso fisico, se incluye
también la escenificacion de la experiencia mostrando a los visitantes el "escenario principal”
del lugar visitado. Ademas, los guias pueden crear oportunidades para que los visitantes
experimenten la comida o la masica local (Weiler & Yu, 2007), lo que contribuye a mejorar la
experiencia global. Los guias turisticos también median en los encuentros facilitando las
interacciones entre los miembros del grupo y las comunidades locales (Hansen y Mossberg, 2017).

La tercera forma en la que los guias facilitan las experiencias turisticas consiste en mediar en
la comprension de los lugares visitados. Esta funcién estd asociada a las habilidades de
interpretacion y ha sido el area mas investigada en la literatura (Kuo et al., 2016; Xu et al.,
2013). Cabe destacar que este rol debe ir mas alla de la transferencia de conocimientos, al
considerar los turistas como cocreadores de la experiencia.

El dltimo ambito, y el menos investigado, de la intermediacion de los guias en las
experiencias turisticas esta relacionado con la transmision de empatia y emociones. Durante
las visitas guiadas, los turistas pueden experimentar varios tipos de resultados afectivos:

2022, Editorial Universitat Politécnica de Valéncia



Creando experiencias de calidad y culturalmente sostenibles para el turista post-covid: la
contribucion del guia turistico

sentimientos positivos y la mejora de la actitud hacia los lugares recorridos, empatia hacia
las comunidades locales (Alexiou, 2018; Weiler & Smith, 2009). Los resultados afectivos
dependen del trabajo emocional del guia (Carnicelli-Filho, 2013). Recientemente, Buzova et
al. (2022) han evidenciado el papel de las emociones para ofrecer una experiencia de visita
guiada de calidad: el guia debe facilitar la co-creacion de las emociones surgidas mientras
dure la visita, en linea con el nuevo paradigma de la l6gica dominante del cliente (CDL).

2.3. La funcién de los guias turisticos en la época post-covid19

La ultima reivindicacion del rol de los guias turisticos en el ecosistema de cada destino se
relaciona con su contribucion a la consecucion de los objetivos de desarrollo sostenible
(ODS). Ya a finales del siglo XX, Weiler y Davis (1993) detectaron una importante
limitacion de las cuatro funciones propuestas por Cohen: no tenian en cuenta el impacto del
tour guiado en las comunidades locales y los destinos. Por ello, los autores ampliaron el
marco inicial incluyendo una funcién adicional: la gestion de recursos en el destino. El papel
del guia en este ambito consiste, por un lado, en garantizar que los visitantes actien de forma
responsable en el destino y, por otro, en mejorar su apreciacion del lugar mediante la
interpretacion. A pesar de que la propuesta de los autores se centraba en el contexto del
turismo de naturaleza, la idea de la utilizacion de los guias turisticos como facilitadores de la
consecucion de los ODS ha ido cobrando fuerza con los afios, de manera que, en 2014, Weiler
y Black definen de forma pormenorizada todos los &mbitos en los que los guias pueden
contribuir. Cabe destacar que su actuacion se resume en tres ejes: (1) mejorar la comprension
y la apreciacién de las comunidades locales, las culturas y sus entornos; (2) modificar el
comportamiento del turista en el destino; (3) mejorar las actitudes y el comportamiento
post-visita de los turistas. A pesar de la escasez de datos sobre la contribucion real del guia
en la consecucién de los ODS, el trabajo de Alazaizeh et al. (2019) evidencia el impacto
positivo de la actuacién del guia turistico en el comportamiento sostenible del visitante.
Sin embargo, Pereira y Mykletun (2017) detectan una pronunciada falta de su incorporacion
en la mayoria de los programas formativos de los guias turisticos. Si bien la idea de encargar
al guia turistico la dificil tarea de velar por el cumplimiento de los ODS en la medida de sus
posibilidades es relativamente reciente, los estudios de la demanda turistica post covid19
indican que el turismo sostenible marcara el nuevo orden en el panorama turistico (Galvani
et al., 2020, Sharma et al., 2021; Yang et al., 2021).

De esta forma, a modo de resumen de la evolucion del papel del guia turistico tras la
revision de la literatura, se presenta la figura 1 en la que se muestran las cuatro
principales funciones de los guias turisticos propuestos por los autores en las Gltimas
décadas y la inclusion de dos nuevos ambitos de actuacidon del guia post-covidl9
centrados en la co-creacion de la experiencia y emocion para garantizar una experiencia
de calidad, todo ello contemplando el cumplimiento de los ODS.
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Etapa post-covid19
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Fig. 1 El nuevo papel del guia turistico en la era post-covid. Fuente: Elaboracién propia a partir de
Cohen (1985) y Weiler y Black (2014)

Conclusiones

Tras la revision bibliogréfica realizada, se puede afirmar que el papel del guia turistico esta
evolucionando, pasando de ser un comunicador principalmente instrumental y unidireccional
a un cocreador de la experiencia turistica de calidad y facilitador de la consecucién de los
ODS en el destino. La funcién ampliada de los guias turisticos se ve respaldada tanto por la
adopcidn del paradigma de la economia de la experiencia por parte del sector turistico, como
por los cambios acarreados en la demanda turistica a raiz de la pandemia mundial de covid19.
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